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Ekonomi. Universitas Negeri Jakarta. 
       Pentingnya bagi perusahaan penyedia jasa untuk mengetahui bagaimana 
persepsi pelanggan mengenai kualitas  jasa yang diberikan, maka penelitian ini 
bertujuan untuk menganalisis bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
AHASS 8171 Tugu Permai dengan membandingkan tingkat harapan dan tingkat 
persepsi pelanggan terhadap lima dimensi kualitas pelayanan yang meliputi: (1) 
Dimensi bukti fisik (tangibles), (2) Dimensi keandalan (realibility), (3) Dimensi 
daya tanggap (responsiveness), (4) Dimensi jaminan (assurance) dan, (5) Dimensi 
empati (empathy). 
       Penilitian ini menggunakan analisis statistik deskriptif dengan metode 
SERVQUAL gap 5 yang membandingkan tingkat harapan dan tingkat persepsi. 
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan data kuesioner, 
wawancara, danobservasi. Populasi penelitian ini adalah pelanggan AHASS 8171 
Tugu Permai Motor selama satu bulan sebanyak 400 pelanggan. Sampel penelitian 
berjumlah 25% dari populasi yaitu, 100 responden. Teknik sampling yang 
digunakan adalah accidental sampling. 
        Hasil penelitian ini menunjukan bahwa, menurut persepsi pelanggan  
terhadap kelima dimensi pelayanan masih terdapat beberapa atribut pada dimensi 
pelayanan seperti dimensi bukti fisik (tangibles), dimensi keandalan (realibility), 
dimensi daya tanggap (responsiveness), dan dimensi empati (empathy) yang 
dianggap belum dapat memenuhi apa yang diharapkan pelanggan terhadap 
kualitas yang seharusnya diberikan, artinya atribut-atribut tersebut dinilai kurang 
memiliki kualitas yang baik. Sehingga, perlu dilakukan perbaikan terhadap 
atribut-atribut yang dianggap kurang tersebut untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan yang lebih baik. Sedangkan, dimensi jaminan(assurance) dianggap 
dimensi yang paling baik kualitas pelayananya dikarenakan semua atribut pada 
dimensi jaminan telah memenuhi apa yang diharapkan oleh pelanggan. 
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Important for service providers to determine how customer perceptions about the 
quality of services rendered, the study aims to analyze how the quality of services 
provided by AHASS Tugu Permai Motor by comparing the level of expectations 
and level of customer perception of the five dimensions of service quality that 
includes: (1) Tangibles, (2) Reliability, (3) Responsiveness, (4) Assurance and, (5) 
Empathy  
 
       This research uses descriptive statistical analysis using the method 
SERVQUAL gap 5 which compares the level of expectation and perception levels. 
Data collection techniques in this study using questionnaire data, interviews, and 
observations. Population research are customer AHASS Tugu Permai Motor for 
one month as many as 400 customers. These samples included 25% of the 
population, namely 100 respondents. The sampling technique used is accidental 
sampling. 
 
        These results indicate that, consumer perceptions of the five dimensions of 
service is still contained some attributes in the dimension of service such as the 
dimensions of tangibles, the dimension of reliability, the dimensions of 
responsiveness and, the dimensions of empathy are considered not able to fulfill 
what is expected of customers of the quality that should be given, meaning the 
attributes are considered less of a good quality. Thus, needs to be improved to 
attributes that are considered less is to improve the quality of service is better. 
Meanwhile, the dimensions of the guarantee is considered the most good 
dimensional quality of His ministry because of all the attributes in the dimension 
of assurance has met the expectations of the customers. 
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